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INTISARI 
Penehttan ini meneliri pengaruh kepuasan atas kuaJitas layanan terhadap niat 
berperilaku nasabah tabungan umat Bank Muamalat Cabang SurabaY3, Responden 
yang dheliti yaitu nasabah tabungan umat Bank Muamalat Cabang Surabaya. 
Penelitian im dilakukan mengingat persaingan dalam dunia perbankan memaksa 
setiap bank untuk mengadakan pcrubahan agar dapat mempertahankan atau bahkan 
meningkatkan eksistensinya dalam dunia blsnis, Kondisi persaingan yang semakin 
ketat dituntut adanya Jayanan yang dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan 
nasabal:t Kualitas layanan yang memuaskan konsumen dapat mempengaruhi njat 
b..;rp.crila!w yang mcnyenangkan (javortJbh.:). Sebaliknya, kualilas layanan yang: tIdak 
memuaskan dapat mempengaruhl niat berpenlaku yang tidak menyenangkan 
(ut~/av()roh!e} 
Varianel bebas yang digunakan adalah kt:puasan nasabah atas dimenSI 
"lng/bte (Xl), reliability (Xl). respunsivenf!ss (X~), assurance (~). empaihy (Xs). 
s~dangkan variabel tergantungnya adalah niat b\!rperilaku tV), Dalam penclitian in!, 
penulis mt!nyebarkan kuesioner kepada responden untuk mendapatkan data primer 
yang kemudian data tcrsebut diolah dengan menggunakan program SPSS untuk 
menguji hipotesis yang ada, Model persamaan regresi linier bcrganda yang diperoleh 
adalah. Y ~ 0,210' 0,221 X•• 0,235 X, + 0,232 X, + 0,147 X. + 0,123 X, dengan 
nila! FhHHllf sebesar 56,839, lebih tinggi dari FWOc1, Nilai thilUIlS untuk masing~masing 
variahel bebas sebew XI~5,325, X,~5,354, X,"'<I,887, X.~J,259, dan X,~3,280, 
dlmana semua nilai ~;:(lng berada di atas nifni tu.bcl. Berdasarkan hasH analisis. dapat 
ditank kesimpulan bahwa kcpuasan nasabah atas kuahtas Jayanan baik secara 
b~rsarna-sarna maupun secara parsial mempengaruhi niat berperilaku nasabah. 
Sedangkan secara p'l(sial kepuasan nasabah atas dimensi rellabllIly mempuny.ai 
pengaruh yang palmg kuat terhadap niat bcrperilaku nasabah. 
Selain itu, diperoleh hasil koetisien detenninasi (R2} sebcsar 0,738, artinya 
bahwa sebcsar 73.&%. niat berpenlaku nasabah (iljelaskan secara bcrsama~sama okh 
kepuasan nasabah atas kualitas layanan yang terdiri dari dimensl rcmglble, re/;ahtlifY, 
((','ponsrw:l1e....,\, (l,nurance, ernpath},:, -sementara sisanya sebesar 26,2 dlJelaskan oleh 
variabel lain yang tidak dimasukkan datam penclJtian I'nl. 
111 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI
